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 Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh relationship marketing 
terhadap customer retention pada Kedai Pak Ciman Sekip. Populasi dalam penelitian ini 
adalah pelanggan Kedai Pak Ciman Sekip Palembang. Jumlah Sampel pada penelitian 
setelah diseleksi dengan menggunakan metode purposive sampling berjumlah 250 
responden dan teknik analisis regresi berganda. Hasil penelitian menggambarkan 
hubungan variabel kepercayaan terhadap customer retention, variabel peran karyawan 
terhadap customer retention, variabel kualitas pelayanan terhadap customer retention, 
variabel penanganan keluhan terhadap customer retention berpengaruh positif 
signifikan. Hubungan variabel secara keseluruhan yaitu variabel kepercayaan, peran 
karyawan, kualitas pelayanan dan penanganan keluhan terhadap customer retention 
berpengaruh positif secara signifikan 
Kata kunci: Relationship Marketing, Customer Retention, Kedai Pak Ciman 
Abstract 
   This study aims to examine the effect of relationship marketing on customer 
retention at the Pak Ciman Sekip Store. The population in this study were the customers 
of Palembang Pak Ciman Sekip Store. The number of samples in the study after being 
selected using purposive sampling method amounted to 250 respondents and multiple 
regression analysis techniques. The results of the study illustrate the relationship of the 
variable trust to customer retention, the variable role of employees towards customer 
retention, the variable quality of service to customer retention, the variable handling 
complaints to customer retention has a significant positive effect. Impact  over all 
variable independent (trust, the role of employees, the quality of service and the handling 
to words customer retention have a significantly positive. 
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1. Pendahuluan  
Kebutuhan makan merupakan kebutuhan sehari-hari yang harus dipenuhi 
oleh setiap manusia. Pada umumnya kebutuhan makan dilakukan di rumah, namun 
seiring pola masyarakat yang berubah menjadi konsumtif, dan cenderung lebih 
menyukai memenuhi kebutuhan pangan mereka dengan mengkonsumsi  makanan 
yang dibeli dari restoran, depot dan lainnya (Jana, 2016). Hal ini banyak 
dimanfaatkan oleh industri yang  bergerak dibidang makanan salah satunya adalah 
restoran atau rumah makan menjadi pilihan para pengusaha karena memiliki 
cangkupan yang cukup potensial dan kreatif dalam pengelolaannya (Setyanti, 2014).  
            Salah satu kuliner Rumah Makan yang unik di Palembang  adalah Kedai 
Pak Ciman, Kedai Pak Ciman ini sudah berdiri dari tahun 2016  oleh bapak Erwin 
Lisman yang merupakan sebuah tempat makan yang menghidangkan beragam 
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masakan khas Nagari Kapau. Bahan baku yang digunakan langsung dari Sumatera 
Barat dan koki yang memasak pun asli dari Nagari Kapau. (ZP NHO, 2016) Kedai 
Pak Ciman Sekip berlokasi di Jalan Bay Salim No.6452 dan baru diresmikan kurang 
lebih 2 tahun, yang merupakan cabang pertama setelah pusat Kedai Pak Ciman yang 
ada di angkatan 66. Kelebihan atau keunikan dari Kedai Pak Ciman cabang sekip 
adalah jumlah transaksi Kedai Pak Ciman Sekip lebih tinggi dibandingkan gerai 
Kedai Pak Ciman lainnya selain tempat yang dipenuhi dengan lampu dan corak 
dinding yang unik, restoran ini juga mempunyai tempat parkir yang luas dan tempat 
ibadah, karena tidak semua rumah makan mempunyai fasilitas yang memadai bagi 
pelanggan.     
               Konsumen adalah agen potensial yang dapat menentukan keberhasilan dari 
setiap produk atau layanan yang diberikan perusahaan. Konsumen yang merasa puas 
secara umum akan memberikan rekomendasi dan mereferensikan kepada konsumen 
yang lain atau akan menjadikan konsumen itu sendiri menjadi customer retention 
(Jana, 2014). Beberapa faktor munculnya customer retention terhadap Kedai Pak 
Ciman Sekip adalah dengan tidak membatasi jam kunjungan konsumen yang datang 
dan memberikan teh secara gratis untuk konsumen yang sedang menunggu pesanan 
untuk dibungkus serta menyediakan tambahan menu masakan Thailand. Menurut 
Alfansi (2016) Lingkungan bisnis yang tidak pasti dan beragam membuat 
perusahaan melakukan berbagai restrukturisasi untuk dapat bertahan dan tumbuh. 
Kemunculan relationship marketing merupakan salah satu upaya restrukturisasi 
tersebut. Menurut Zeithaml dan Bitner dalam Alfansi, 2016 Relationship marketing 
sebagai filsofi bisnis, orientasi strategis yang memusatkan dalam menjaga dan 
memperbaiki konsumen yang sudah ada, bukan merekrut konsumen baru. Menurut 
Harisson dalam Alfansi, 2016, h.236 menyebutkan ada empat faktor yang 
menentukan keberhasilan pemasaran berbasis hubungan antara lain kepercayaan, 
kualitas pelayanan, peran karyawan dan kemampuan perusahaan menangani keluhan 
pelanggan. 
          Tingkat keberhasilan pelanggan berbasis hubungan sebagian ditentukan 
oleh tingkat kepercayaan dan penyedia jasa. Kepercayaan  yang diberikan Kedai Pak 
Ciman Sekip ditunjukkan dengan rasa masakan yang enak dan sesuai dengan lidah 
konsumen, serta Kedai Pak Ciman yang telah memiliki 4 cabang di kota Palembang. 
Peran Karyawan terhadap keberhasilan manajemen hubungan konsumen sangat 
penting, setiap karyawan memiliki peranan yang berbeda dalam industri dan sifat 
peranan tersebut mempunyai pengaruh terhadap hubungan penyedia jasa dan 
konsumen mereka. dengan Karyawan Kedai Pak Ciman melayani secara keseluruhan 
masyarakat kota Palembang baik konsumen maupun pelanggan, Palung (Karyawan) 
Kedai Pak Ciman menyediakan makanan sesuai dengan makanan yang dipilih oleh 
konsumen atau pelanggan, dan Chef Kedai Pak Ciman konsisten terhadap menu dan 
rasa masakan yang disajikan.  
          Kualitas pelayanan dapat juga digunakan sebagai basis untuk memilah 
pasar konsumen jasa. makanan yang dipesan konsumen dan pelanggan berdasarkan 
menu makanan yang disediakan bisa dipenuhi dengan cepat, Karyawan 
mendahulukan kepentingan konsumen dan pelanggan serta menanyakan kebutuhan 
konsumen dan pelanggan, serta karyawan Kedai Pak Ciman bersedia membantu 
setiap kesulitan yang dihadapi konsumen dan pelanggan. Pelanggan yang tidak puas 
cenderung akan memberikan respons balik kepada perusahaan dengan menyatakan 
keluhan. Keluhan pelanggan merupakan informasi berharga bagi perusahaan yang 





Ciman menerima setiap kritik dan saran konsumen maupun pelanggan melalui 
instagram dan website dan melakukan analisa serta menyelesaikan dengan cepat dan 
memberikan tanggapan positif terhadap keluhan konsumen maupun pelanggan.. 
 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, penelitian 
dilakukan untuk melihat pengaruh variabel kepercayaan, peran karyawan, kualitas 
pelayanan dan penanganan keluhan terhadap customer retention di Kedai Pak Ciman 
Sekip Palembang.. 
2. Landasan Teori 
Menurut Alfansi (2016, h.244) Upaya mempertahankan pelanggan 
merupakan bagian penting dalam pengembangan pemasaran berbasis hubungan. 
Untuk membangun hubungan jangka panjang dengan konsumen, hal pertama yang 
harus dilakukan adalah mempertahankan pelanggan yang ada. 
Menurut Tjiptono, 2016, h.240 Retensi pelanggan bisa dipandang sebagai 
cerminan dari defeksi pelanggan, dimana tingkat retensi yang tinggi berdampak sama 
dengan tingkat defeksi rendah. 
Menurut Tjiptono, Chandra Gregorius (2016, h. 224) Relationship 
marketing adalah strategi yang penting untuk mempertahankan pelanggan. 
Membangun hubungan dengan pelanggan merupakan salah satu strategi pemasaran 
yang mulai banyak diterapkan di industri perbankan. Relationship marketing atau 
pemasaran berbasis hubungan meliputi berbagai aktivitas, seperti menarik, menjaga 
dan meningkatkan hubungan pelanggan dengan perusahaan.  
Menurut Zeithaml dan Bitner dalam (Alfansi 2016, h.223). Relationship 
marketing sebagai filsofi bisnis, orientasi strategis yang memusatkan dalam menjaga 
memperbaiki konsumen yang sudah ada. 
           Menurut Horrison dalam (Alfansi, 2016, h.236) menyebutkan ada empat 
faktor yang menentukan keberhasilan pemasaran berbasis hubungan, antara lain: 
a. Kepercayaan 
Menurut Alfansi (2016, h.236) Tingkat keberhasilan pemasaran berbasis 
hubungan sebagian ditentukan oleh tingkat kepercayaan antara konsumen dan 
penyedia jasa.   
b. Peran Karyawan 
Menurut Judd dalam Alfansi (2016, h.237)Peranan karyawan terhadap 
keberhasilan manajemen hubungan konsumen sangat penting, setiap karyawan 
memiliki peranan yang berbeda dalam industry jasa dan sifat peranan tersebut 
memiliki pengaruh terhadap hubungan penyedia jasa dan konsumen mereka. 
c. Kualitas Pelayanan 
Menurut Parasuraman dkk, dalam Alfansi (2016, h.69) mendefinisikan 
service quality sebagai fungsi ekspektasi konsumen terhadap proses dan situasi jasa 
dan kualitas output yang mereka terima. 
Menurut Zeithaml dan Bitner dalam Alfansi (2016, h.69) mengartikan 
kualitas layanan sebagai penyampaian jasa yang superior atau relative terhadap 
harapan konsumen. 
d. Penanganan Keluhan 
          Menurut Tjiptono, Chandra Gregorius (2016, h. 254) Kecepatan merupakan 
hal yang sangat penting dalam penanganan konflik. Apabila konflik pelanggan tidak 
segera ditanggapi, maka rasa tidak puas terhadap perusahaan akan menjadi permanen  
dan tidak dapat diubah lagi. Sedangkan  apabila konflik dapat ditangani dengan cepat, 
maka ada kemungkinan pelanggan tersebut menjadi puas. 
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         Menurut hasil penelitian yang dilakukan Nyer dalam Alfansi (2016, h.208) 
bahwa keluhan menyebabkan kepuasaan dan evaluasi produk meningkat, karena 
kepuasaan tersebut dipengaruhi oleh intensitas keluhan, Di samping itu, keluhan 
pelanggan merupakan informasi berharga bagi perusahaan yang dapat digunakan 
dalam perancangan keputusan dan kebijakan strategis.  
 











Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan gambar 2.1 di atas menjelaskan bahwa adanya hubungan 
antara varibel independent Relationship Marketing (Kepercayaan, Peran Karyawan, 
Kualits Pelayanan dan Penanganan Keluhan) terhadap varibel dependent (Customer 
Retention). 
 
3. Metodologi Penelitian 
Berdasarkan permasalahan yang terjadi, maka pendekatan penelitian ini 
menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif yang bertujuan menguji hipotesis 
yang telah ditetapkan. Sementara itu, sifat penelitian ini adalah penelitian deskriptif.  
Objek penelitian adalah sasaran ilmiah untuk mendapatkan data dengan 
tujuan dan kegunaan tertentu tentang sesuatu hal objektif, valid, dan reliable tentang 
suatu hal (variabel tertentu).  Adapun objek dari penelitian ini adalah Kedai Pak 
Ciman Sekip Palembang. Subjek penelitian ini adalah pelanggan Kedai Pak Ciman 
Sekip Palembang.  
Populasi pada penelitian ini ialah konsumen yang merupakan pelanggan 
Kedai Pak Ciman Sekip. Sampel yang digunakan oleh peneliti adalah jumlah 
konsumen selama satu bulan dengan menggunakan rumus slovin (metode purposive 





lagi dengan kriteria pelanggan sehingga jumlah sampel yang didapat adalah 250 
sampel.  
 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang 
didapat langsung hasil wawancara dan penyebaran kuisioner serta data sekunder 
yang didapat dari website dan data perusahaan. Pengolahan data dengan uji validitas 
dan reliabilitas, uji regresi linier berganda, uji asumsi klasik serta uji t dan uji F. 
 
 
4. Hasil dan Pembahasan  
1. Uji Validitas   
Uji Validitas variabel bebas (Kepercayaan, Peran Karyawan, Kualits Pelayanan 
dan Penanganan Keluhan)   
Berikut merupakan hasil uji validitas variabel kepercayaan, peran karyawan, 
kualitas pelayanan dan penanganan keluhan berdasarkan dari 250 pelanggan ke 
































dasarkan data yang diperoleh pada tabel 4.1 dan 4.2 dari 250 pelanggan yang 
melakukan pembelian ulang dinyatakan valid karena nilai rhitung > rtabel, 
sehingga setiap item pertanyaan pada kuisioner dapat dimengerti atau diterima 
dengan baik.  
2. Uji Reliabilitas  
Tabel 4.3 
Variabel Cronbach Alpha Keterangan 
Kepercayaan 0.866 Reliabel 
Peran Karyawan 0.857 Reliabel 
Kualitas Pelayanan 0.804 Reliabel 
Penanganan Keluhan 0.844 Reliabel 
Customer Retention 0.791 Reliabel 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas diatas dapat disimpulkan bahwa 
secara keseluruhan variabel yang terdapat dalam penelitian dinyatakan 
reliabel, karena Cronbach alpha pada varibel bebas dan terikat lebih besar 
dari 0,7 yang digunakan dalam penelitian ini.  













Berdasarkan tabel tersebut diperoleh nilai Adjust R Square sebesar 0,416 atau 
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .653a .426 .416 1.833 
a. Predictors: (Constant), Penanganan Konflik, Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Peran 
Karyawan 





41,6%. Hal ini berarti variabel Customer Retention dipengaruhi oleh variabel 
Kepercayaan, Peran Karyawan, Kualitas Pelayanan dan Penanganan Keluhan 
sebesar 41,6%.  




Customer Retention = 0,428 + 0,123 Kepercayaan + 0,119 Peran Karyawan + 
0,116 Kualitas Pelayanan + 0,213 Penanganan Keluhan 
Persamaan diatas menggambarkan apabila variabel Kepercayaan, Peran 
Karywan, Kualitas Pelayanan dan Penanganan Keluhan konstan atau dianggap 
tetap maka variabel Customer Retention akan sebesar 0.428. Jika  variabel 
Kepercayaan naik sebesar 1 satuan, maka Customer Retention juga akan 
mengalami peningkatan sebesar 0,123 atau 12,3%. Jika variabel Peran Karyawan 
naik sebesar 1 satuan, maka Customer Retention akan mengalami peningkatan 
sebesar 0.119 atau 11,9%. Jika variabel Kualitas Pelayanan naik sebesar 1 
satuan. maka Customer Retention juga akan mengalami peningkatan sebesar 
0.116 atau 11.6%. Jika variabel Penanganan Keluhan naik 1 satuan, maka 
Customer Retention akan mengalami peningkatan sebesar 0,213 atau 21,3%.  
Hasil uji t untuk variabel Kepercayaan sebesar 0,004 maka dapat disimpulkan 
bahwa variabel Kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap Customer 
Retention. Variabel Peran Karyawan memiliki nilai signifikansi sebesar 0,007, 
maka dapat disimpulkan bahwa variabel Peran Karyawan berpengaruh positif 
nifikan terhadap Customer Retention. Kualitas Pelayanan dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,008, maka dapa disimpulkan Kualitas Pelayanan memiliki 
pengaruh positif signifikan terhadap Customer Retention. Nilai signifikansi 
Penanganan Keluhan sebesar 0,000 berpengaruh secara signifikan terhadap 
Customer Retention. 
Hasil uji F menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 dan nilai F hitung 
sebesar 45,425, menunujukan adanya pengaruh Kepercayaan, Peran Karyawan, 







5. Uji Asumsi Klasik  
Tabel 4.6 
 





Normal Parametersa,b Mean .0000000 
Std. Deviation .99193535 
Most Extreme Differences Absolute .026 
Positive .017 
Negative -.026 
Test Statistic .026 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
 
Pada tabel tersebut diperoleh nilai Sig.(2-tailed) sebesar 0,200 > 0,05, maka dapat 









Hasil uji Multikolinieritas pada tabel 4.7 di atas diperoleh pada variabel 
Kepercayaan, Peran Karyawan, Kualitas Pelayanan dan Penangana Keluhan  
secara keseluruhan memiliki nilai tolerance > 0,1 dan VIF < 10, dimana dapat 








Hasil uji Autokorelasi pada tabel 4.8 di atas memiliki nilai Durbin Watson 
sebesar 1.804 dimana nilai tersebut < -2 dan < 2, sehingga dapat disimpulkan 
bahwa analisis regresi tidak terjadi autokorelasi.  
 
5.  Kesimpulan dan Saran  
Variabel Kepercayaan, Peran Karyawan, Kualitas Pelayanan dan Penanganan 
Keluhan berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Retention. Variabel 
Kepercayaan, Peran Karyawan, Kualitas Pelayanan dan Penanganan Keluhan 
memiliki pengaruh secara simultan terhadap Customer Retention Kedai Pak Ciman 
Sekip Palembang. 
 
Saran pada penelitian ini yaitu : Pertama, bagi perusahaan untuk 
Meningkatkan relationship marketing pada Kedai Pak Ciman Sekip dengan cara 
melakukan inovasi pada menu makanan walaupun kebanyakkan responden 
menjawab setuju akan menu saat ini, tetapi inovasi menu baru juga merupakan hal 
yang penting bagi setiap kedai makanan dalam memenuhi segala permintaan 
konsumen sehingga konsumen tidak bosan untuk berkunjung. Kedua, bagi penulis 
penelitian ini dapat menambah pengetahuan penulis bahwa kepercayaan, peran 
karyawan, kualitas pelayanan, dan penanganan keluhan mempunyai pengaruh positif 
signifikan  terhadap customer retention berdasarkan teori-teori yang ada dan dapat 
memilih restoran atau rumah makan yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan. 
Ketiga, bagi peniliti selanjutnya untuk dapat memperbanyak jumlah variabel 
bebas sehingga gambaran variabel customer retention dapat semakin jelas yakni 
faktor apa saja yang mempengaruhi customer retention ataupun faktor mana saja 
yang tidak mempengaruhi customer retention. 
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